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El Portal de Tickets es un sistema que Aptus Legal Systems pone a disposicién de sus
clientes como unico punto de contacto para todas las solicitudes entrantes

INGRESO POR PRIMERA VEZ AL PORTAL DE TICKETS

v Recibird un email invitdndolo a ingresar al portal de tickets

2

Welcome

You are invited to access Aptus's Customer Self Service Portal

By accessing this portal, you can track your requests online,
access knowledge base and join the community forums.

v Debera aceptar la invitacion dando clic en el botdn

ACCEPT THE INVITATION

v Abrird una ventana donde podra visualizar el ingreso al portal, aqui es necesario
que cree su nuevo password con el cual podra seguir autenticandose cada vez que lo

desee.

Confirm Password

Direccién de correo electrénico

Contrasefia

Confirmar contrasefia

Registrarse

Es importante que recuerde que su correo serd su usuario

Y debe finalizar el registro dando clic sobre el botdon

| Registrarse ‘
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Una vez haya ingresado al portal de tickets vera las 5 principales pestafias las cuales se
detallan a continuacién:

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

4.1. Home: Pagina de resumen donde podra encontrar los accesos directos a las demas
pestafas e informacion de los articulos publicados

SignUp | Signin

Aptus Legal Systems

My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

Contact us

Aptus Legal Systems
‘www.aptus-legal.com

support@aptus-legal.com

I
A
4 +1(954) 217-6224 USA
+52 (55) 5363-2916 MEX
+57 (1) 220-5241 COL
Add ticket Knowledge Base

Priority Guide/Guia de
Prioridades

Urgent: | can't work, this is
affecting my company

High: It's a problem that | need to
Most Recent Activities:  Articles solve in the next 24 hrs

Medium: | can wait méximum a

NetDocuments Further Advances the Security and Compliance of Its Trusted Cloud couple of days

Platform Low: | can wait this week to have

it solved

OpenText Enterprise World 2017 Showcases the Future of Digital and Artificial Intelligence

4.2 My Area: Pagina donde podra ver todos los tickets que ha creado y la informacion de
cada uno de ellos, puede rastrear el progreso de sus solicitudes, estos estan agrupados
por tickets en estado Open y Closed

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

Tickets Open Closed
+ All Tickets
#1094 Tkt de Prueba desde nuevo portal .
+ My Tickets
Profile

#929 Documentos no migrados a NetDocuments '



-4

aptuslegal

Manual de Usuario Tickets - Aptus Legal Systems

Una vez ingrese a uno de sus tickets, podra ver la informacion general o monitorearlo,
ademads acciones como dar respuesta o realizar comentarios o si este dispone de archivos
adjuntos lo podra abrir y si lo considera puede cerrar su ticket

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base ‘Community

Back

Tkt de Prueba desde nuevo portal |;,1 Comment

28 Apr 2017 11:52 AM

Ticket Id : #1094

. Ana Isabel Ospina

28 Apr 2017 05:06 PM Assigned To

Ana Isabel Ospina
Se esta revisando su tkt

Department
Cliente ALS Aptus Legal Systems
28 Apr 2017 11:52 AM ( 19 days ago

Priority
123 Low

Status

010 - Open pending to review
Classlification

Service Request / Solicitud de
Servicio

Close Ticket
& Attachments

WS Professional ... (2

Si el agente que lo esta atendiendo ha creado un comentario nuevo, recibira
notificacion al correo y también podra ser visualizada en My Area

Dear/Apreciable Cliente ALS,

Ana Isabel Ospina (aospina@aptus-legal.com) has left the following comment
on your ticket, #1094 Tkt de Prueba desde nuevo portal.

Ana Isabel Ospina (aospina@aptus-legal.com) le ha dejado un comentario sobre
el ticket, #1094 Tkt de Prueba desde nuevo portal.

COMMENT/COMENTARIO:
Ingresamos correctamente y se logré aplicar el PATCH, por favor validar el
ingreso nuevamente

Gracias

Regards/Saludos,
Aptus Legal Systems Support Team.

una



-4

aptuslegal

Manual de Usuario Tickets - Aptus Legal Systems

Si el agente ha creado una solucién (resolucién) recibird una notificacion al correo asi:

Dear/Apreciable Cliente ALS,
Ana Isabel Ospina has provided the following resolution to the ticket, #1094
Tkt de Prueba desde nuevo portal, in case we do not receive news from you, the

ticket will be close within two hours.

Ana Isabel Ospina ha publicado una solucion al ticket, #1094 Tkt de Prueba
desde nuevo portal, en caso de que no recibamos noticias el ticket se dara por
cerrado en las préximas dos horas.

Se recibe la notificacion del cliente que el ingreso a sido validado exitosamente
05/17/2017 04:24 PM

Regards/Saludos,
Aptus Legal Systems Support Team.

View ticket

4.3. Submit a Ticket: En esta pagina podra realizar la creacion de nuevos tickets, se
explican cada uno de sus campos asi:

Aptus Legal Systems

Submit a Ticket Knowledge Base Community

Submit a Ticket

Subject

Description
B 1 U®e g i=.ri-amhb@ v g~ « Plain Text

Product
Name

Priority Low

Classificatio...  garyice Reguest / Solicitud de Servicio

@ Attachment(s) (U



e

legal

Subjet: Descripcion breve y resumida a manera
de titulo de la situacion que desea reportar

Description: Explicar de manera clara lo que ocurre,
toda la informacién que aqui se ingrese sera

de mucha utilidad para una respuesta mas optima,
se debe ser muy explicito.

Product Name: Ingresando en el botén de la lupa se abrird una nueva ventana donde
mostrara la lista de productos, debe seleccionar el que corresponda con su producto del
ticket que esta creando

Product
Name

Select Product
Show: All Products

Administracion de Documentos OpenText
Administracion de Documentos WORLDOX
Aptus Casos

Aptus Expedientes

Aptus Facturacién

Aptus Facturacion WEB

Aptus Facturacion Windows 32

Aptus Gastos

Aptus Ledes

Aptus Legal Suite

Si el producto seleccionado no era lo puede borrar bien sea con la tecla delete de su
teclado o con el botdn
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Product Name D

Priority: De la lista debe seleccionar el que considere.

Priority Low

Medium
High
Urgent

Classificatio...

Es importante tener en cuenta los conceptos asi:

. LOW: Puedo esperar esta semana hasta que sea resuelto

. MEDIUM: Puedo esperar maximo un par de dias

. HIGH: Es un problema que necesito sea resuelto en las proximas 24 horas
. URGENT: No puedo trabajar, esta afectando la compaiiia

Classifications: De la lista desplegable debe seleccionar el que considere

Classificatio... Service Request / Solicitud de Servicio

| Q
Service Request / Solicitud de Servicio
2\

(#?) Attachmd Problem / Problema
— Question / Pregunta

Feature Suggestion / Sugerencia de Funcién

m Others / Otros

Announcement/Anuncio

Attachment: Archivos adjuntos no superiores a un tamafo de 20 MB, ingresar en el botdn

2\

(#?) Attachment(s) (Uptc20MB)

el cual abrira el directorio de su computador para que pueda buscar el
archivo que desee adjuntar.

Se recomienda adjuntar las imagenes donde si es el caso de un error se pueda visualizar
de manera completa y clara.
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Por ultimo en el proceso de creacion de tickets el usuario debe guardar el registro dando

clic en el botdén

A continuacién encontraran un ejemplo de una creaciéon de ticket

Home

My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

Submit a Ticket

Subject

Description

Product
Name

Priority

Classificatio...

Actualizacién de cédigo de licenciamiento

B 7 UM “gi=.ri=amhb@ - mg~ « Plain Text

Solicito la actt 1 de cédigo de licer iento y soporte técnico anual

Aptus Facturacién

High

Service Request / Solicitud de Servicio

Attachment(s) (Up to 20 MB)

Una vez el ticket es creado y guardado el sistema le enviard un correo con la notificacion

asi:
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Dear/Apreciable Cliente ALS,

Your ticket has been created with the ticket ID 1119 and subject "Actualizacion
de cédigo de licenciamiento (prueba)”

Someone from our customer service team will review it and respond shortly.

Su ticket ha sido creado con el ID 1119 y asunto "Actualizaciéon de cédigo de
licenciamiento (prueba)”

Alguien de nuestro equipo de atencion al cliente lo revisar y respondera en

breve.

Regards/Saludos,
Aptus Legal Systems Support Team.

View ticket

Y desde el botén View ticket del correo puede ingresar al portal
También al momento de la creacion y el guardado correcto del ticket en el portal el

sistema abrira la pestafia My Area donde podra visualizar los datos del Ticket ID que el
sistema le asignd, la persona a quien le fue asignado el ticket entre otros.

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base ‘Community

Actualizacién de cédigo de licenciamiento (prueba) <A Reply (3 Comment
y 2017 05:02 PM
Ticket Id : #1119
Cliente ALS
17 May 2017 05:02 PM ( 3 minutes ago ) Assigned To
Ana Isabel Ospina
Solicito la 6n de cédigo de y soporte técnico anual

Department
Aptus Legal Systems

Priority

High

4.4. Knowledge Base: Base de datos del conocimiento, podra consultar los articulos
publicados y sus archivos adjuntos si los tuvieran
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Aptus Legal Systems

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base

Knowledge Base

Aptus Legal Systems- Aptus General
Como Hacer un Video Como puedo hacer para abrir un caso de soporte via e-mall
NetDocuments OpenText
NetDocuments Further Advances the Security and Compliance OpenText Enterprise World 2017 Showcases the Future of Digital
of Its Trusted Cloud Platform and Artificial Intelligence
Workshare Worldox
Workshare 9 User Authenticated Licensing FAQ Worldox® for Office 365

Workshare - License has expired"” or "Unable to find a valid
Icense” ISSUE

4.5. Community: Herramienta de construccién de comunidad para tratar temas de
nuevas ideas, preguntas, problemas y discusiones. Foros

Aptus Legal Systems

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

All - + Announcements

Implementacién de nuevo sistema .
Albert Martinez 1 3

Support Site
Profiles
3Posts 0 Comment 1Forum « Albert Martinez - 1yea
Welcome to Community
Workshare Albert Martinez . 1year ago

Sticky posts

OPost O0Comment 3Forums ~

Profiles

Aptus Legal Suite Albert Martinez . 1year a

OPost O Comment 3 Forums ~
General

1Post 0 Comment 1Forum ~

v En la parte superior de la pantalla donde visualiza su correo puede desplegar la
ventana tanto para realizar el cierre de sesidon desde el botén Logout como el cambio de
password cuando lo desee
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Cliente ALS v

Aptus Legal Systems

Cliente ALS
My Area Submit a Ticket Knowledge Base ‘Community dlientes_als@outiook.com

My Information

Change Password

v El acceso directo al portal es:

https://deskportal.zoho.com/portal/aptushelp/home

@& https://support.zoho.com/portal/aptushelp/home

7 SignUp | Signin
= Aptus Legal Systems

My Area Submit a Ticket Help Center Community

Contact us

Aptus Legal Systems
www.aptus-legal.com

support@aptus-legal.com

A I
9 +1(954) 217-6224 USA
+52 (55) 5363-2916 MEX

+57 (1) 220-5241 COL

Una vez ingrese debe dirigirse a la parte superior Sign In donde le abrird una ventana
para el ingreso de su email y password creado previamente

?
‘ Aptus Legal Systems

Home My Area Submit a Ticket Knowledge Base Community

Email Address

Password

Forgot Password? Reset
Remember me You an e-mall with a link to reset

[ sigamn |

Are you an Agent? - Login here

Calificaciéon del Ticket: Cuando el ticket es cerrado, recibird una notificacién al correo y en

su parte inferior podra calificar el servicio recibido dando clic a una de las tres opciones
_ (caritas):
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. Good/Bueno
. Ok/Promedio
. Bad

Dear/Apreciable Cliente ALS,

Your ticket "1094 Tkt de Prueba desde nuevo portal" has been CLOSED, please
review it at the portal for the solution.

We hope that we've helped you to the best of your satisfaction. To re-open this
ticket simply reply to this email.

Su ticket "1094 Tkt de Prueba desde nuevo portal” se ha CERRADO, favor de
revisar su ticket en el portal y ver la seccion de resolucion.

Esperamos haberle ayudado y que se encuentre satisfecho. Para re-abrir este
ticket simplemente responda a este mensaje.

Regards/Saludos,
Aptus Legal Systems Support Team.

How would you rate our customer service?Como califica nuestro servicio?

<) Good/Bueno  (==) Okay/Promedio Bad

Una vez seleccionada una opcion de calificacion el sistema abrird una nueva ventana
donde si lo desea podra incluir una narrativa que desee dirigir a la persona que lo atendié

a

. Ana Isabel Ospina would like to hear from you

Excelente atencion!!!

Finaliza el proceso de calificacion dando clic en el boton Submit
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. Ana Isabel Ospina would like to hear from yo
v NOTAS GENERALES:
. En caso de no tener el correo de invitacion al portal nos lo puede hacer saber para
generarle el reenvio
. La persona encargada de la asignacién de tickets por parte de ALS podra cambiar

los parametros asignados por el cliente si asi lo considera



